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29Practical study about Telephone handling on reservation for psychotherapy
見なすため、時間だけではなく場所や料金の変更に
関する要望が惹起されて、外面的治療構造が揺るが
される恐れが生じる。ひいては、セラピストとクラ
イエントとの関係が対等でなくなってしまうかもし
れない。外面的治療構造が安定せず、クライエント
の要望にセラピストが全て応えるという上下関係が
成り立ってしまうと、両者の信頼関係の醸成や心理
療法の過程が阻害されると予想される。心理臨床面
接では、クライエントの全ての要望に応えることが
必要なのではなく、決められた条件の中でいかに互
いが主体性を尊重しながら現実に折り合いをつけ、
安心して主訴を扱える時間を作ってゆくか、が重要
だと考える。もし希望に添えなかったとしてもクラ
イエントの納得できる理由を説明することができる
かどうかが問われるだろう。転じて、電話受付で
は、クライエントの現実的な都合や言葉の行間に潜
んでいる要求と、相談機関の可能な枠とを摺り合わ
せ着地点を見つけることが業務となる。つまり、対
応の心理臨床的な意味を常に考慮しながら、受理面
接を行なう時間や場所、担当者といった外面的治療
構造を確実に整えることが重要な機能の一つなので
ある。中原・服巻（2006）においても、「電話受付
は相談室の心理面接活動において個別に完結して存
在しているのではなく、特有の限界性をもちつつ
も、心理面接の成立過程において有機的に存在す
る」と述べられている。
⑶　本研究の限界と今後の課題
　以上、心理臨床実践の側面から電話受付のやり取
りに基づき、面接の申込みにおける電話受付の特有
の機能が三点見出された。電話受付ではこの機能を
踏まえながら対応することが必要である。上記を踏
まえて、本研究の限界と今後の課題を３点述べた
い。
　まず一つ目に、電話は音声のみという性質上、言
葉だけでなく他に声のトーンやペース等の手掛かり
があるにもかかわらず紙面に全て表すことができな
いため、検討するには限界があるという点である。
上記で見出された機能は、非対面の音声だけのやり
取りを通した数分の１回限りの会話において求めら
れるところに、対応としての難しさが存在する。電
話は「視覚的手掛かりが失われるので、電話を用い
る人には視覚的想像ないし空想が増大しがちである
（成田、2007）」と言われていることから、音声と
いう一つのチャンネルのみで繋がっていることが、
受付側の抱くクライエント像の形成や対応の判断に
どのような影響を及ぼすのかを考慮した研究も必要
となろう。
　次に二つ目として、心理面接の受理システムの差
異により、上記の考察にはまだ不十分な点があると
指摘できる。中原・服巻（2006）の鹿児島大学のシ
ステムでは、電話で申込みがあった後に一旦スタッ
フ内で検討してから受理面接の実施の可否を決める
こととなっている。また、小堀（2009）の静岡大学
こころの相談室のシステムでも、受理面接の実施前
に受理が可能かどうか検討した上で、予約をする流
れになっている。そこでは、緊急性が高い、投薬の
必要性が高い、医学的診断の希望、現在受診・相談
している他機関から当相談室来室の許可を得ていな
い、心理面接を継続的に実施できる状況にない、と
判断される場合に予約を受け付けないと説明されて
いる。一方、当センターでは、電話受付の段階では
受理の可否はそれほど厳密に検討せず、あくまでク
ライエントの来談意思に従って予約を受け付けてい
る。したがって今後は、申込みの段階で受理の可否
の検討が必要な相談機関において、電話受付の機能
としてアセスメントにどれだけの重点を置くかと
いった面も検討すべきである。
　三つ目には、本研究も含めこれまでの研究では、
電話を受ける側がクライエントをどのように見立て
対応するか、という視点が中心となっていた点が挙
げられる。上記⑴⑵を踏まえると、クライエントは
受理面接以前に申込み電話の中で、相談機関全体の
臨床的態度を評価しているとも考えられる。クライ
エントは受付対応によって、自分の主訴を持ち込め
る場であるかどうかを見極めているようだ。よっ
て、電話受付の機能を検討する際には、受付側の視
点だけではなく、電話を掛けているクライエント側
の視点から捉えることも有用となるであろう。やは
り、相談機関が社会と直に接する「顔」の立場とし
て、同時に心理臨床家としての姿勢が問われるのが
電話受付の業務であることを忘れてはならない。
　最後に、本研究では、電話対応の実際の事例を取
り上げるには制約があり、個別事例に基づく検討で
はないことによって、決定的な根拠に欠けた考察と
なってしまうことがどうしても否めない。しかし、
今後も電話受付を心理臨床実践の一連の流れの中に
位置づけ、具体的事象を通じてより深みを増した検
討を加えていくことが期待される。
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